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BERUFSBILD MIT ZUKUNFT

Warranty Manager

Reklamationen sind eine unangenehme
Angelegenheit. Bel den standig stei
genden Qualitatsanspriichen der Hun-
den ergibt sich hier nicht zuletzt ein
Kostenfaktor. Werden Gewahrleistungs-
falle jedoch zigig, professionell und
strukturiert abgewickelt. bieten sie
eine echte Chance, Kunden neu vom
Unternehmen zu iberzeugen und sie
langfristig zu binden. Hans Weber, Ge-
schaftsfiihrer der Weber Consulting
GmbH Managementberatung in Min-
chen, stellt fest, dass sich hier ein neu-
es Berufshild etabliert: der Warranty
Manager.

Dem Gewihrleistungsmanagement wur-
de in den Unternehmen in der Vergan-
genheit kaum Bedeutung beigemessen.
Die Kosten fiir Garantiefille sind stark

branchenabhiingiz und beispielsweise in
der Automobilindustrie, bedingt durch
viele Riickrufaktionen, hiher als in ande-
ren Industriezweigen. Experten gehen je-
doch davon aus, dass Garantiekosten in
Deutschland durchschnittlich drei Pro-
zent des Umsatzes eines Unternehmens
ausmachen, so Hans Weber. Es lohnt sich
also, hier genauer hinzusehen.

Kundenbindung durch
Reklamationsmanagement

Drer deutliche Anstieg von Garantiefillen
ist laut Hans Weber unter anderem daranf
zuriickzufithren, dass die Kunden heute
wesentlich kritischer geworden sind und
es schneller zu Beanstandungen kommt.
Bislang werden Reklamationen und rekla-
mationsnahe Themen noch von den klas-

sischen Qualititsingenieuren . nebenbei®
abgewickelt. Allerdings wird die Thematik
runehmend komplexer: Zum Warranty
Management gehiiren die Aufnahme, Ver-
arbeitung und Analyse von Kulanzdaten
sowie die Bearbeitung von technischen,
logistischen, finanziellen und rechtlichen
Fragestellungen, Es erstreckt sich sowohl
auf das Design und die Entwicklung als
auch auf die Produktion eines Produkts,
Uber die Festlegung technischer Ziele
wird die technische Strategie aufgestellt,
welche in Kombination mit den wirt-
schaftlichen Strategien zu einer Geschifis-
strategie fithrt.

Die Abarbeitung dieser Themen zu-
sitzlich zum eigentlichen Tagesgeschifi
stirt nicht nur die internen Prozesse. Re-
gelmifige Riickrufaktionen aufgrund von
qualitativen Mingeln beispielsweise las-
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sen so manchen Endverbraucher vor dem
Kauf eines Autos zuriickschrecken, meint
Hans Weber. Den Unternehmen entste-
hen so nicht nur zusitzliche Kosten durch
Riickrufaktionen und Reklamationen,
sondern auch ein erheblicher Imagescha-
den, Der kann zur Folge haben, dass Kun-
den sich abwenden und somit den Umsalz
schmilern. Hier muss entsprechend frith
in der Lieferkette angesetzt werden. Die
Reduzierung der Reklamationsquote baw.
der fiir Gewihrleistungen anfallenden
Kosten ist daher eine der wichtigsten Auf-
gaben, denen sich Unternehmen zukiinf-
tig widmen sollten. Eine professionelle
und zuvorkommende Bearbeitung der
Reklamation fithre zu positiver Resonanz
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Hauptaufgaben:

B Aktives Gewahrleistungsmanagement
hetreiben,

&8 Abwicklung von rechtlichen und versi-
cherungsrelevanten Vorgangen,

® Analyse von Reklamationen,

= Abwicklung von Regressanspriichen,

= Fihrung von Verhandlungen mit Kun-
den oder Lieferanten,

8 ganzheitliche Betrachtung der Lebens-
zyklen im Produktprozess,

= Gewdhrlelstungskostenmanagement,

8 Verbesserungsmanagament,
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und biete die Chance, den Kunden zu-
rickzugewinnen und dauverhaft zu bin-
den, so Hans Weber. Dieser merke sich
dann weniger den negativen Aspekt der
Reklamation an sich, sondern vor allem,
wie der Lieferant damil umgegangen ist.

Vielseitiges
Aufgabenspektrum

In griferen Unternehmen werden fiir
diesen Arbeitsbereich innerhalb der Qua-
lititsorganisation mittlerweile sogar eige-
ne Teams geschaffen, um die auf die
Unternehmen zukommenden Belastun-
gen bestméglich abpuffern zu kinnen, so
die Erfahrung von Hans Weber. Gerade

Fachliche Anforderungen:

® Sehr gutes technisches Verstandnis,
idealerweise im entsprechenden Pro-
duktbersich,

= Kenntnisse im Qualitatsmanagement,

B Kenntnisse im Gewdhrleistungsma-
nagement,

® fundierte Kenntnisse der aktuellen |
Gesetzeslage, '

® Fremdsprachenkenntnisse von Vorteil,

Personliche Fihigkeiten:
® erhandliungsgeschick,
= [Durchsetzungsvermagen,
= Souveranes Auftreten und
= kompetente Arbeitsweise.
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Hans Weber

T 089 6662850
office@weberconsulting.de
www.weberconsulting.de

Weitere QM-Berufe
Berufe und Qualifikaticnen mit Zukunft:
www.gz-online.de /karriere /gm-berufe

Online-Karriereberatung

Ihre Fragen zu Beruf und Karmriers beant-
wortet Ihnen unser Experta Hans Webser;
www.gz-online.de /karriereberatung

www.qz-online.de
Diesen Beitrag finden Sie online:
www.qz-online.de /907366

technisch versierte Qualitiiter haben die
erforderlichen  Fachkenntnisse. Weitere
VYoraussetzungen sind gute Produktkennt-
nisse und ein Gespir fiirr rechtliche For-
malititen. Wer daritber hinaus auch die
persiinlichen Anforderungen erfiillt und
einen hohen Grad an sozialer Kompetenz,
Verhandlungsgeschick, Durchsetzungs-
vermigen und Organisationstalent mit-
bringt, hat gute Chancen fiir eine Karriere
im Gewihrleistungsmanagement,  Das
Aufgabengebict des Warranty Managers
ist durchaus vielfiltig und reicht vom Be-
arbeiten von Reklamationen und Feld-
schiden sowie dem Verhandeln von Ver-
einbarungen zwischen Lieferanten und
Kunden iiber das Formulieren von Stan-
dardregressierung und Gewiihrleistungs-
vereinbarungen bis zur Durchfithrung
von Schadens- und Datenanalysen und
dem Erstellen von Kostenanalysen sowie
der Koordination wvon Rickrufen bei
sicherheitsrelevanten  Teilen.  Warranty
Manager konnen mit 8o-100 coo Euro
Jahreseinkommen rechnen.

Hans Weber empfiehlt interessierten
Qualititsmanagern, sich mit einer ent-
sprechenden Weiterbildung in diesem Be-
reich zu qualifizieren. Das Warranty Ma-
nagement bictet ein neues Berufsfeld mit
langfristiger Perspektive insbesondere in
Produktionsunternehmen der  Automo-
bilindustrie, in Maschinenbau, Pharma
und Chemie, Aufgrund der dortigen
Strukturen sowie der starken interna-
tionalen Ausrichtung der Unternehmen
komme es hier besonders hiufig zu
Gewihrleistungsfillen, so Hans Weber. o




